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CAPACITACIÓN: son los procesos educativos que se dan al interior de la organización 
y por medio de los cuales se pretende no sólo alcanzar un mejoramiento de las 
habilidades del trabajador, sino también actualizar sus conocimientos para que pueda 
responder de forma satisfactoria a las necesidades del día a día.  
 
 
EDUCACIÓN EXPERIENCIAL: es un estilo de aprendizaje basado en lo vivencial. Esta 
se sustenta bajo el supuesto de que, en la medida en que una experiencia sea 
significativa para una persona ésta aprenderá de forma más rápida y mejor. Gracias a 
las diferentes vivencias, que se dan a través de actividades lúdica, los participantes son 
capaces de construir su propio conocimiento a partir de un procesos reflexivo en la 
interacción con otros.  
 
 
GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO: forma de gestionar la comunicación para que todos 
los saberes técnicos, estandarizados y producto de la experiencia personal, circulen 
libremente en las organizaciones en pro de la innovación, teniendo en cuenta que el 
conocimiento es la materia prima en la sociedad del conocimiento.  
 
 
INTERACCIÓN EN COMUNICACIÓN: es un proceso social y recíproco, donde se 
produce un encuentro entre dos o más personas, lo que permite compartir vivencias y 
generar una constante retroalimentación que fortalece la comunicación.  
 
 
LÚDICA: es la forma interactiva en la que se desarrollan procesos de aprendizaje, es 
también conectar las experiencias personales con el desarrollo de actividades prácticas 
y basadas en la creatividad. La interacción permite apropiarse más fácilmente del 
conocimiento, y esto es posible, ya que de esta manera se aprende más que 
simplemente repitiendo lo que otros han dicho. 
 
 
MEJORA CONTINUA: actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir 
con los requisitos. 
 
 
ORGANIZACIÓN: conjunto de personas e instalaciones con una disposición de 




PEDAGOGÍA: indaga sobre los procesos educativos teniendo en cuenta los aspectos 
psicológicos, físicos e intelectuales, con relación al contexto personal y cultural del 
estudiante. Este tema es importante para la tesis, ya que es necesario conocer los 
métodos de aprendizaje, para comprender las formas de procesamiento de la 
información, aprehensión del conocimiento y proyección o uso del mismo. 
 
 
SENSIBILIZAR: concienciación e influencia sobre una persona para que una persona 
recapacite y perciba el valor o la importancia de algo. Es la manera pedagógica de 
ayudar a entender un nuevo sistema, sus razones o motivaciones, y de readecuar el 






Este trabajo de grado se realizó como una guía de consulta para todas las 
organizaciones que busquen alternativas novedosas, prácticas, didácticas y ágiles para 
sensibilizar al personal en los temas referentes al sistema de gestión de calidad, desde 
sus fundamentos y vocabulario hasta los requisitos señalados en la Norma ISO 
9001:2008. Así mismo, es una alternativa de recopilación de información para aquellas 
organizaciones que hoy en día llevan a cabo sus procesos de capacitación mediante el 
uso de métodos convencionales, de capacitaciones teóricas, evaluaciones de 
conocimientos y lecturas diarias de los temas relacionados.  
 
 
El objetivo fundamental de este trabajo de grado es elaborar una guía para la 
aprehensión del Sistema de Gestión de la Calidad promoviendo el uso de herramientas 
experienciales, de tal forma que proporcione a la organización una metodología 




Con este fin, este trabajo se desarrolló en tres fases relacionadas estrictamente con el 
cumplimiento de los objetivos específicos. Una primera fase que permitió la 
identificación de las actividades y los beneficios de la aplicación de las herramientas 
experienciales para cada uno los requisitos de la Norma ISO 9001:2008. Una fase 
posterior en la cual se proponen cuatro esquemas de diferentes juegos didácticos para 
abordar temas como: Política de Calidad, Mapa de Procesos, vocabulario de la Norma 
ISO 9000, conocimiento del SGC de la Organización, Realización del producto, 
indicadores de gestión, entre otros. Allí, de cada juego encontrará su descripción, los 
materiales y las instrucciones de juego.  
 
 
Los cuatro juegos desarrollados para la aprehensión del sistema de gestión de calidad 
en las organizaciones fueron: yenga, cartas de la calidad, escalera de la calidad y el 
vuelo de la calidad. El primero de estos fortalece las habilidades de un grupo de 
personas y genera lluvia de ideas para elaborar elementos de la plataforma estratégica 
de la organización como la misión, visión, política y objetivos de la calidad. Los tres 
juegos restantes diseñados por el autor, abarcan actividades relacionadas con el 
conocimiento del vocabulario relacionado en la Norma ISO 9000:2005 (cartas de la 
calidad), conocimiento del SGC y los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 (escalera 
de la calidad) y la aplicación de los requisitos del capítulo 7 y 8 de la Norma ISO 
9001:2008 en una Organización (vuelo de la calidad). 
 
Por último una fase donde en un grupo de personas fueron probados dichos juegos y 
fueron tabulados resultados, y planteadas recomendaciones y acciones de mejora. 
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Como producto y entregable de este trabajo se ofrece a las organizaciones una guía 
informativa de consulta de estos juegos, desarrollados y probados en un grupo de 
personas, especificando el objetivo, materiales de elaboración e instrucciones del juego. 
 
Las ventajas de emplear este tipo de herramientas son múltiples, puesto que dada la 
innovación y creatividad en los juegos, el personal a parte de divertirse y de recrearse 
como niño, relaciona conceptos, refuerza conocimientos, ejercita su memoria, 
desarrolla habilidades y desprende emociones que le permiten aprender y de paso 

















El desarrollo de los Sistemas de Gestión de la Calidad en Colombia muestra que “a 
partir de 1994, se incrementó la demanda por obtener la certificación. A la fecha hay 
aproximadamente 8000 empresas certificadas, bien sea en la totalidad o en alguna de 
sus líneas de producción”. (http://www.icontec.org, 2011).  
 
 
Este número de organizaciones, han establecido, documentado e implementado su 
sistema de gestión de calidad. Otro porcentaje aún se encuentra en el camino para 
fomentar el conocimiento y aprehensión del sistema de gestión de la calidad, desde las 
bases más sólidas como lo es el de contar con personal altamente motivado y 
participativo dentro de las actividades propias del sistema, generarle acciones de 
mejora y articularlo con las funciones diarias y objetivos de todos los procesos.  
 
 
Hoy en día una de las limitaciones más frecuentes que se ven en las organizaciones y 
que se relacionan con el conocimiento y comprensión del sistema de gestión de la 
calidad, es la falta de motivación del personal para participar e involucrarse en todas las 
actividades propias del mismo. Las Organizaciones hacen miles de esfuerzos técnicos y 
económicos tratando de divulgar y hacer que el sistema se conciba como una 
herramienta de trabajo que facilite la operación y promueva la mejora continua. 
Contrataciones de asesores, de outsourcing, uso de plataformas informáticas, 
asistencia a cursos, seminarios y muchas actividades más, realizan las organizaciones 
tratando de buscar alternativas para lograr que el personal se involucre de manera 
voluntaria y espontánea sin generar resistencia. 
 
 
Por una parte, la Norma ISO 9001:2008 establece los requerimientos mínimos que son 
aceptados internacionalmente para la implementación y el mantenimiento del sistema 
de gestión de la calidad, que dentro del contexto actual son indicadores de los cada vez 
más exigentes niveles que exigen los clientes. Sin embargo, este es un mundo 
cambiante, y cada vez el conocimiento se hace más específico y preciso y por esto es 
que las Organizaciones deben proporcionar productos de altos estándares y deben 
concentrar sus esfuerzos en organizar de una manera ágil sus procesos. 
 
 
El aprendizaje humano es la base fundamental de nuestro desarrollo y nuestra 
participación en una sociedad de consumo, donde todos los días surgen nuevos 
desarrollos y nuevas alternativas de vida. El cerebro, es uno de las partes de cuerpo 
más estudiadas, cientos y miles de lecturas son encontradas en la Web asociadas a los 
procesos de aprendizaje. 
 
En suma, la educación basada en el cerebro involucra dos mandatos importantes:  
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 El diseñar experiencias enriquecedoras y apropiadas parecidas a la vida real de los 
aprendices 
 Asegurar que los aprendices procesen la experiencia de tal manera que aumente la 
posibilidad de extraer algún significado. (Saavedra, 2001, p. 145) 
 
 
Partiendo de estas premisas, existen metodologías para garantizar que el aprendizaje 
no genere incomodidad u obligación sino que por el contrario el personal se interese, se 
motive y vaya hacia él. Las herramientas de tipo experiencial serán el eje central de 
este trabajo de grado el cual pretende brindar a las organizaciones alternativas 
didácticas para facilitar a los directivos, jefes, coordinadores, líderes de calidad la 
sensibilización y aprehensión de los sistemas de gestión de la calidad. De tal forma que 
se rompan los esquemas convencionales y que se generen mecanismos de 
participación voluntarios de todas las personas y en todos los niveles. 
 
 
El verbo jugar será el más importante de todos y alrededor de este se desarrollarán los 
esquemas de trabajo y su aplicabilidad en el sistema, de tal forma que a medida que se 
participe en el juego la persona desarrolle sus competencias, identifique sus habilidades 




Los resultados son exitosos, cada juego tendrá al final sus recomendaciones y acciones 
de mejora, que por su puesto cada vez que se ponga en práctica con un grupo de 










El desarrollo de los Sistemas de Gestión de la Calidad en Colombia ha ido en una 
tendencia creciente, considerados por muchos como una necesidad y por otros como 
una moda comercial. Datos estadísticos demuestran que “a partir de 1994, se 
incrementó la demanda por obtener la certificación. A la fecha hay aproximadamente 




Un gran número de organizaciones que hacen parte de las cifras citadas anteriormente 
han establecido, documentado e implementado su Sistema de Gestión de Calidad con 
cientos de limitaciones y dificultades, unas de tipo económico, otras de tipo gerencial y 
quizás unas de las más importantes aquellas generadas por la falta de sensibilización 
de su personal. 
 
 
En algunas organizaciones se mantiene la creencia que un Sistema de Gestión de la 
Calidad o cualquier otro no son más que un conjunto de documentos que se crean, se 
controlan, archivan y distribuyen. Después surge la siguiente preocupación: ¿Cómo 
hacer para que las personas que trabajan para la organización asimilen la información, 
la comprendan y entiendan su verdadero significado? 
 
 
Muchas actividades son desarrolladas por quienes tienen la responsabilidad de sacar 
adelante estos Sistemas de Gestión, reuniones constantes, capacitaciones que distraen 
el que hacer misional y horas extras dedicadas a crear una conciencia en la 
organización. No obstante, la implementación de los Sistemas de Gestión de la Calidad 
debe ser realizada con ejercicios experienciales, que permitan al personal “aprender 
haciendo” (“La metodología del „Aprender Haciendo‟ según Dewey, debía ser un 
programa de enseñanza práctico, centrado en la experiencia de los estudiantes y que 
implicara a la vez un hacer y una prueba.” (Schmidt, Sabía Usted que… El “Aprender 
Haciendo” viene desde John Dewey. 2006. Recuperado de http://www.inacap.cl )).   
 
 
Este es un mundo cambiante, hoy en día los nuevos modelos de enseñanza y 
pedagogía han facilitado la educación y han hecho que se amplíe un portafolio de 
opciones aptas para romper el hielo o vencer el tema aburrido y cansón que en muchas 





Se sabe que no es una labor fácil, puesto que existen innumerables factores que antes 
deben atacarse: sociales, gerenciales, económicos, culturales, entre otros. La falta de 
emprendimiento, de motivación o el simple desconocimiento generan choques en 
primera instancia y crean un momento de verdad no adecuado para el buen desarrollo 
del sistema de gestión de calidad. 
 
 
Las organizaciones que sean capaces de desarrollar nuevos mecanismos de 
aprendizaje acorde con el mundo moderno y que complementen su gestión de 
conocimiento con herramientas experienciales, garantizarán que los procesos que se 
implementen sean concebidos desde sus inicios como la razón de ser de las labores 
diarias de sus empleados.  
 
 
Finalmente el recurso humano es el factor más importante dentro de este tipo de 
sistemas de gestión, puesto que son quienes conducen al éxito o al fracaso a una 
organización y son estos los que el cliente valora o premia cuando se siente realmente 
satisfecho por el cumplimiento de sus necesidades y expectativas.   
 
 
Por lo tanto, se hace necesario fortalecer la aprehensión de los Sistemas de Gestión de 
la Calidad, mediante el uso de herramientas experienciales que hagan amigable el 
aprendizaje del personal y que garantice el cambio de mentalidad frente a paradigmas 





Los líderes que implementan sistemas de gestión de la calidad en sus organizaciones 
bajo la Norma ISO 9001, son conscientes de la falta de sensibilización del personal 
cuando se da paso a este tipo de proyectos. Muchos sistemas fracasan por la escasa 
motivación que este tema genera en los empleados y más cuando se ve como una 
carga laboral adicional o extra laboral. No basta, con poner en uso métodos 
tradicionales o evaluaciones periódicas donde la recordación que se hace es de forma 
momentánea y al poco tiempo se olvida.  
 
 
Es allí, cuando se hace inminente para la Alta Dirección la necesidad de encontrar 
alternativas innovadoras y/o novedosas que permitan a las Organizaciones brindar 
metodologías de capacitación que permitan un verdadero esquema de sensibilización 
evidenciando una alta participación del personal en el Sistema de Gestión. 
 
 
Así mismo, existe la necesidad de gestionar la comunicación desde algo novedoso y 
creativo para que todos los saberes técnicos, estandarizados y producto de la 
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experiencia personal, circulen libremente en las organizaciones en pro de la innovación 
y el conocimiento. 
 
 
Estas capacitaciones, deberán usar herramientas fáciles, novedosas y creativas; 
deberán facilitar la interacción y comunicación de la filosofía que la organización está 
acogiendo como política de calidad para complacer y superar las necesidades y 
expectativas de sus clientes. 
 
 
Ante esto, los gerentes de las organizaciones deberían pensar en: ¿Cómo fortalecer la 






El aprendizaje experiencial está cobrando especial importancia en los últimos años, lo 




En un entorno cambiante como en el que vivimos hoy, cada día son más exigentes  los 
límites del conocimiento en las diferentes disciplinas y por ende se hace lógico deducir 
que las necesidades de formación deberán estar basadas en herramientas cada vez 
más adaptadas a estas nuevas circunstancias de tal forma que permita garantizar una 
comprensión y un aprendizaje más fácil, más creativo, más práctico y más participativo. 
 
 
A partir de la consulta de diferentes fuentes bibliográficas, se han obtenido algunos 
apartes de textos, proyectos, tesis de grado, libros, investigaciones y artículos 
relacionados con el conocimiento y su relación con el aprendizaje experiencial, los 
cuales contribuyen a la elaboración de este documento. 
 
 
En el proyecto de grado presentado por las Comunicadoras Sociales Ana María 
Escobar Martínez y Juliana Sánchez Trujillo de la Universidad Javeriana de Colombia 
(2009) que lleva por título “CAPACITACIÓN LÚDICA COMO HERRAMIENTA 
COMUNICATIVA EN LA GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO”, se presenta como una 
problemática de estudio los modelos tradicionales de aprendizaje en las 
organizaciones, los cuales requieren ser rediseñados de tal forma que los empleados 
asuman una posición más activa y lúdica, para así lograr mayores niveles de 





Otros autores resaltan la importancia de generar alternativas para el aprendizaje, tal es 
el caso de Mario Kaplun, quien ha dicho “el ser humano aprende mucho más 
construyendo, elaborando personalmente, que repitiendo lo que otros dijeron” (Kaplun, 
1992, p. 36). 
 
 
Según Son Hurwitz, “las actividades lúdicas divierten, y cuando la gente se divierte 
aprende más fácil y rápido” (Hurwitz, 2007, p. 46-51).  
 
 
Humberto Maturana, por su parte afirma “La innovación en las formas de capacitación 
contribuyen a una mayor aprehensión del mensaje y por tanto a mejorar los procesos 
internos de la organización” (Maturana, 1998, p. 57). 
 
 
Adicionalmente se han encontrado los siguientes documentos relacionados con las 
necesidades de aprendizaje: 
 
 Reza, Jesús Carlos. Cómo diagnosticar las necesidades de capacitación en las 
organizaciones. Editorial Panorama. México. 1995. 
 
 Molina, José Luis y Marsa Serra, Monserrat. La gestión del conocimiento en las 
organizaciones. Serie: Negocios, empresa y economía. Libros en red.com  
 
 Nunes de Almeida, Paulo. Educación Lúdica: técnicas y juegos pedagógicos. 
Título original: Educação Lúdica. Traducción de Justo Pastor Buitrago. Bogotá: 








Este trabajo de investigación será útil para todas las organizaciones que deseen 
sensibilizar a través de herramientas experienciales su Sistema de Gestión de la 
Calidad de tal forma que fortalezcan su aprehensión y que motiven al personal a 
participar activamente de él.  
 
 
El producto de este trabajo proporcionará a las organizaciones una oportunidad para 
conectar la teoría y la práctica presentando nuevas formas de conocer los temas 
relacionados con el Sistema de Gestión de la Calidad y sensibilizar de manera divertida 
y sencilla a su personal. 
 
  
Adicionalmente este trabajo, será útil como consulta para los estudiantes de la 
especialización de Gerencia de la Calidad de la Universidad Militar Nueva Granada 
que deseen profundizar sobre este tema, ponerlo en práctica en sus organizaciones o 




Este trabajo de investigación generará un documento consolidado de carácter 
informativo a manera de guía sobre herramientas experienciales para la aprehensión de 
los Sistemas de Gestión de Calidad y cómo una solución novedosa, didáctica y práctica 
para aquellas personas y organizaciones que deseen tener conocimientos relacionados 



















3.1 OBJETIVO GENERAL 
 
Elaborar una guía para la aprehensión del Sistema de Gestión de la Calidad 
promoviendo el uso de herramientas experienciales, de tal forma que proporcione a la 
organización una metodología amigable para fomentar la participación de su personal 
en las actividades propias del Sistema. 
 
 
3.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
 Establecer las actividades propias del sistema de gestión de la calidad 
enmarcadas en los requisitos de la Norma ISO 9001, optimizadas con el uso de 
herramientas de aprendizaje experiencial. 
 
 Identificar los beneficios de la aplicación de las herramientas de aprendizaje 
experiencial en cada una de las actividades seleccionadas. 
 
 Establecer la metodología de aprendizaje experiencial aplicable para cada una 
de las actividades seleccionadas. 
 




4. MARCO TEÓRICO 
 
 
4.1 MARCO CONCEPTUAL 
 
 
4.1.1 Sistema de Gestión de la Calidad. Un Sistema de Gestión de la Calidad es una 
decisión de las Organizaciones, conformado por diferentes actividades desarrolladas de 
manera independiente y colectiva, en aras de asegurar la satisfacción de las 
necesidades y expectativas de sus clientes.  
 
 
Para esto, las actividades se llevan a cabo dentro de un ciclo, que inicia con la 
planificación y seguidamente se surte el hacer, el verificar y por último el actuar; 
enmarcado bajo un esquema de eficiencia y eficacia que busca obtener ventajas 
competitivas dentro del mercado. 
 
 
La Norma Internacional ISO 9001:2008 es el marco de referencia para el Sistema.  
Esta establece los debes que toda organización debe cumplir cuando necesita demostrar 
su capacidad para proporcionar productos, incluidos servicios, que satisfagan los 
requisitos del cliente, los legales y reglamentarios y a su vez que permita aumentar la 
satisfacción de los clientes a través de la interacción de sus procesos, incluidos aquellos 
que conllevan a la mejora continua. (Norma ISO 9001:2008).  
 
 
La Norma ISO 9001 en su versión 2008 consta de nueve (9) capítulos tal como se 
ilustra en la figura 1. 
 
 
Los capítulos 4, 5, 6, 7 y 8 conforman el cuerpo de la Norma ISO 9001:2008, pues en 
ellos se describen los debes de la organización y visualizan la metodología del famoso 
ciclo de Deming: P-H-V-A, planear, hacer, verificar y actuar. En estos capítulos el 
cliente es el factor más importante pues es aquí donde prima la identificación, 










                     Figura 1. Estructura de la Norma ISO 9001:2008. 
 
                       Fuente: El autor. 
 
 
4.1.2 Principios de la Norma ISO 9001:2008 
 
 
Para gerenciar una organización se requiere que ésta se gestione en forma sistemática 
y transparente, especialmente con lo relacionado a la calidad. 
 
 
Se han identificado ocho principios de gestión de la calidad que pueden ser utilizados 
por la alta dirección con el fin de conducir a la organización hacia una mejora en el 




b) Liderazgo: los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de la 
organización. Ellos deberían crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal 
pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organización. 
 
c) Participación del personal: el personal, a todos los niveles, es la esencia de una 
organización y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el 





d) Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza más eficientemente 
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso. 
 
e) Enfoque de sistema para la gestión: identificar, entender y gestionar los procesos 
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una 
organización en el logro de sus objetivos. 
 
f) Mejora continua: la mejora continua del desempeño global de la organización debería 
ser un objetivo permanente de ésta. (…) (Norma ISO 9000:2005) 
 
 
Estos principios presentan de manera directa e indirecta la importancia que reviste el 
personal de la organización para el Sistema de Gestión de la Calidad. Son todas las 
personas que conforman la organización, las que crean de manera exitosa o como 
fracaso la cultura organizacional, pues de su motivación, entendimiento, comprensión y 
voluntad dependerá  su participación. Son los líderes los llamados a realizar el ejercicio 
con cada uno de los integrantes de este sistema y de promover la importancia de cada 
una de las actividades que estos realizan dentro del cumplimiento de la política y los 
objetivos de calidad de la organización. 
 
 
Cada eslabón fortalecido permite encadenar e interrelacionar de una manera más ágil y 
eficaz los procesos, y de esta manera promover la mejora continua del sistema. Así 
mismo, la participación del personal en todos los niveles facilita que las habilidades 
sean usadas de tal forma que la organización obtenga los resultados deseados 
utilizando eficientemente los recursos de cada proceso. 
 
 
4.1.2.1 Documentación. Es el medio para evidenciar todo aquello que esté contenido 
dentro del alcance del Sistema de Gestión de la Calidad.  
 
 
“La documentación de una organización representa su capital intelectual, es decir el 
saber hacer que se ha adquirido con la experiencia” (Alzate, Importancia de la 




Según la Norma ISO 9001:2008 su utilización contribuye entre otras cosas a: 
 
 Proporcionar evidencia objetiva. 
 Lograr la conformidad con los requisitos del cliente y la mejora de la calidad. 
 Proveer la formación apropiada. 
 La repetibilidad y la trazabilidad. 




Los Sistemas de Gestión de la Calidad se materializan en una base documental, 
agrupándose en (figura 2): 
 
 Manual de calidad: Es el documento marco que recopila toda la información 
relacionada con el Sistema de Gestión de la Calidad: la política y objetivos de la 
calidad, estructura organizativa, sistema de responsabilidades, procedimientos, 
documentación y normas.  
 
 Procedimientos: Son los documentos que recogen la información específica e 
instrucciones necesarias para el desarrollo y ejecución de las actividades. 
Especifican qué, quién, cuándo, cómo, dónde, y con qué, de acuerdo con las 
directrices generales del manual de calidad.  
 
 Instrucciones de trabajo: Reúnen los modos de efectuar los procesos.  
 
 Registros: Todos los documentos donde se recogen datos sobre el sistema, tales 
como, informes sobre suministradores, ensayos, auditorias, etc. 
 
 
                                                    Figura 2. Documentos relacionados al SGC. 
 
                               Fuente: El autor. 
 
 
4.1.3 El aprendizaje humano 
 
El aprendizaje humano resulta de la interacción de la persona con el medio ambiente. Es 
el resultado de la experiencia, del contacto del hombre con su entorno. Este proceso, 
inicialmente es natural, nace en el entorno familiar y social; luego, simultáneamente, se 
hace deliberado (previamente planificado). La evidencia de un nuevo aprendizaje se 
manifiesta cuando la persona expresa una respuesta adecuada interna o externamente.  
 
El aprendizaje es un cambio duradero (o permanente) en la persona. Parte de la 
aprehensión, través de los sentidos, de hechos o información del medio ambiente. 
(Rojas, 2001, p. 1) 
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En tal sentido, Bigge (citado por Rojas, 2001) afirma que: 
Un proceso dinámico dentro del cual el mundo de la comprensión que constantemente 
se extiende llega a abarcar un mundo psicológico continuamente en expansión... 
significa desarrollo de un sentido de dirección o influencia, que puede emplear cuando se 
presenta la ocasión y lo considere conveniente... todo esto significa que el aprendizaje 
es un desarrollo de la inteligencia. El aprendizaje está centrado en cambios de la 
estructura cognoscitiva, moral, motivacional y física del ser humano.  
 
 
En definitiva, el aprendizaje (Figura 3) es “el resultado de un cambio potencial en una 
conducta -bien a nivel intelectual o psicomotor- que se manifiesta cuando estímulos 
externos incorporan nuevos conocimientos, estimulan el desarrollo de habilidades y 
destrezas o producen cambios provenientes de nuevas experiencias”(ROJAS, 2001, 
p.2). 
 
                                                       Figura  3. El Aprendizaje Humano. 
 
  Fuente. http://www.cesuver.edu.mx/web2/images 
 
 
4.1.4 El aprendizaje Experiencial 
 
El aprendizaje experiencial más que una herramienta, es una filosofía de educación 
para  adultos, que parte del principio de que las personas aprenden mejor cuando 
entran en contacto directo con sus propias experiencias y vivencias, es un aprendizaje 
“haciendo” que reflexiona sobre el mismo “hacer”. (Rodas, No Reporta, p.1) 
 
 
Esta modalidad no se limita a la sola exposición de conceptos, sino que a través de la 
realización de ejercicios, simulaciones o dinámicas con sentido, busca que la persona 
asimile los principios y los ponga en práctica, desarrollando sus competencias 












Al inicio del siglo veinte la educación empezó a ser reformada, y entre los nuevos 
filósofos educativos se encuentra John Dewey, el padre de la educación experiencial 
moderna. En palabras de Kraft, R, en su libro “La Teoría de la Educación Experiencial” 
(1985) sobre el trabajo de Dewey, encontramos algunos aspectos interesantes, bases 
del aprendizaje experiencial:  
 
 Los individuos necesitan ser involucrados en lo que están aprendiendo.  
 El aprendizaje a través de experiencias dentro y fuera del aula, y no solamente a 
través de “maestros”, es vital.  
 El aprendizaje debe ser relevante para los involucrados.  
 Quienes aprenden deben actuar y vivir para el presente, así como para el futuro.  
 El aprendizaje debe facilitar a quienes aprenden, su preparación para vivir en un 
mundo cambiante y en evolución. (Rodas, No Reporta, p.1) 
 
 
En tal sentido, Smith (2001) (citado por Romero, 2010) señala que:  
Uno de los rasgos característicos del aprendizaje experiencial es que involucra al 
individuo en una interacción directa con aquello que se está estudiando, en lugar de una 
“contemplación” o descripción intelectual. No obstante, este autor enfatiza que no basta 
la experiencia para asegurar el aprendizaje, sino que éste está íntimamente ligado a un 
proceso de reflexión personal, en el que se construye significado a partir de la 
experiencia vivida. (p. 91) 
 
 




Haber tratado de establecer un modelo conceptual, con objeto de aportar una base 
teórica para el estudio sistemático del aprendizaje vinculado al desempeño de tareas 
profesionales (work-based learning), entendiendo éste último, como una forma de 
aprendizaje experiencial. En su intento de establecer un marco conceptual, Chisholm y 
otros (2009) revisan distintas teorías previas sobre aprendizaje experiencial, utilizando 
como punto de partida el modelo propuesto por Dewey (1938; citado en Chisholm y 
otros, 2009) y retomado posteriormente por Itin, en mil novecientos noventa y nueve. 
(p.91) 
 














                                  Fuente: http://www.ujaen.es 
 
 
La figura 5 muestra como en el modelo de aprendizaje experiencial de Dewey, la 
construcción de conocimiento a partir de una experiencia concreta se representa como 
un proceso cíclico, en el que las distintas fases (experiencia concreta, reflexión, 
conceptualización y aplicación), están interrelacionadas.  
 
 
Esta representación indica también que, el proceso de aprendizaje requiere de la 
integración de cada una de las fases. De este modo, no basta con una experiencia para 
provocar conocimiento, sino que para que esto ocurra realmente, es necesario la 
participación e implicación cognitiva del sujeto, buscando sentido a lo experimentado, 
relacionándolo con su conocimiento previo y desarrollando estructuras conceptuales 
que le permitan aplicar el nuevo conocimiento a diversas situaciones. 
 
 
Por lo tanto, de acuerdo a esa perspectiva, significa que: 
El aprendizaje se inicia a partir de una experiencia concreta, la cual es interpretada por 
el individuo a través de la reflexión y la conceptualización. La última fase contemplada en 
el modelo de Dewey es la de aplicación, que supone la capacidad de transferir el nuevo 










Para Kolb (citado en Alonso, 1997) "la experiencia se refiere a toda la serie de 
actividades que permiten aprender” (p. 69).  
 
 
Kolb (citado en Alonso, 1997)  
Incluye el concepto de estilos de aprendizaje dentro de su modelo de aprendizaje por 
experiencia y lo describe como "algunas capacidades de aprender que se destacan por 
encima de otras como resultado del aparato hereditario de las experiencias vitales 
propias y de las exigencias del medio ambiente actual… (p.47). 
 
 
Este ciclo ha sido descrito ampliamente por autores como David Kolb y Chris Argirys, y 
explica claramente el proceso mediante el cual una experiencia puede llegar a producir 
un nuevo conocimiento o aprendizaje, que es estable en el tiempo y se traduce en 
nuevos comportamientos en las actividades del individuo. (Combariza, 2005, p. 2) 
 
 
Este ciclo se compone de las siguientes cuatro fases tal como se ilustra en la siguiente 
figura (Figura 6): 
 
                                                   Figura 6. Ciclo de Aprendizaje Experiencial David Kolb 
 
                                                   Fuente. http://www.theproject.ws 
 
 
4.1.4.2  Las fases del aprendizaje 
 
Según lo resaltado recientemente por los autores (Bufill & Miró, 2007) para que se 
produzca aprendizaje el aprendiz debe pasar por las fases siguientes: 
 




 La motivación subjetiva, que refleja la actitud del estudiante ante la materia y 
ante la actividad de estudio. Un estudiante está motivado si desea aprender 
los contenidos y, en consecuencia, está dispuesto a invertir esfuerzos para 
conseguirlo. La motivación puede ser interna (desea aprender porque le 
gusta) o externa (estudia porque se ve obligado). Sin un mínimo de 
motivación interna el aprendizaje esta encadenado al fracaso. 
 
 
 La motivación de los contenidos. Los contenidos están bien motivados si el 
estudiante comprende la finalidad del aprendizaje que va a emprender, y su 
relación con sus conocimientos actuales. Los contenidos deben estar 
contextualizados y relacionados con la experiencia del aprendiz. La 
motivación de contenidos debe ir acompañada de una formulación clara de 
los objetivos formativos (qué es lo que se va a aprender). 
 
b) El conocimiento es la primera de las categorías de Bloom. Un objetivo es de nivel 
conocimiento si requiere únicamente actividades de tipo memorizado (p. ej., 
enumerar los nombres de los ríos de Galicia). En nuestro contexto, el conocimiento 
de los contenidos es una fase por la que hay que pasar  para aprenderlos. Así por 
ejemplo, no se puede entender la segunda ley de Newton sin antes conocer su 
enunciado. Para que el estudiante pueda acceder a los conocimientos debe tener o 
ser capaz de conseguir el material y recursos necesarios. 
 
c) La comprensión, la segunda de las categorías de Bloom, requiere ser capaz de 
aplicar y relacionar conceptos. A menudo suele confundirse comprender con 
aprender (lo entendido, ergo lo se) y existe la tendencia a pensar que la 
comprensión es automática por el mero hecho se asistir a una clase expositiva. La 
comprensión requiere que los contenidos sean significativos para el aprendiz. 
 
d) La aplicación (englobamos aquí las 3 categorías superiores de Bloom) es la 
capacidad de transferir lo aprendido a otro contexto y corresponde al aprendizaje 
profundo. La transferencia incluye procesos como la evaluación de la nueva 
situación, la identificación de los conocimientos pertinentes, y la adaptación de 
dichos conocimientos al nuevo contexto. La capacidad de transferencia implica la 
existencia de una red compleja de conocimientos que relacione el contexto y el 
lenguaje de aprendizaje con el contexto y el lenguaje de aplicación. La aplicación no 
debe con la mera realización de problemas tipo (conocimiento procedural) a partir de 
una teoría (conocimiento conceptual). 
 
e) La validación es la realimentación necesaria para saber que vamos por el buen 
camino, y debe aplicarse a todas las fases anteriores (validar los objetivos, validar la 
información, validar la comprensión, validar la transferencia). La validación requiere 
retroalimentación (ejemplos, modelos, consultas o tutorías) y, en un contexto 
académico, requiere evaluación formativa, por contraposición a la mera evaluación 






4.1.4.3  Metodología  
 
La metodología experiencial ayuda a descubrir muchos matices o significados de los 
temas que se procesan a través de ella. Por ejemplo, al tema de calidad se le ven unos 
matices si se procesa a través de la dramatización de una novena de aguinaldo; se le 
ven otros matices si se procesa a través de la dramatización de una serenata dada por 
un novio despechado, y se le ven otros matices si se procesa a través de la 
dramatización de una sesión de arte marcial. 
 
El facilitador del proceso de aprendizaje experiencial y los aprendientes deben tener en 
claro que las actividades, dramatizaciones, simulaciones, juegos o experiencias no son 
la finalidad; deben tener en cuenta que la finalidad es aprender determinadas ideas, 
determinados procedimientos y determinadas actitudes referentes a los temas del 
encuentro, temas que apuntan a satisfacer intereses o necesidades. 
 
Según la Empresa consultora TAISHI (http://www.taishiconsulting.com, consultada 
Noviembre 27 de 2012) cita que: 
 
Las dinámicas de aprendizaje experiencial son una serie de actividades en salas y al aire 
libre. Las actividades están desarrolladas para que los equipos aprendan a resolver 
problemas y coordinar acciones en un contexto diferente del que normalmente operan. 
En estos laboratorios de aprendizaje, los equipos pueden reflexionar e intervenir acerca 
de las competencias que tienen y que necesitan desarrollar para el logro de los 
diferentes objetivos, algunos de ellos son: 
 
 Objetivos del aprendizaje experiencial 
 Desarrollo de la confianza y la colaboración. 
 Definición y clarificación de sus propósitos y objetivos. 
 Desarrollo del trabajo en equipo. 
 Liderazgo individual y de equipos. 
 Mejoramiento del clima laboral y manejo de conflictos. 
 Comunicación efectiva. 
 Alineamiento de la visión personal con la visión y la misión de la organización. 
 Habilidades y prácticas para el Liderazgo y el Trabajo en equipo para el logro de 
visiones, impactar en los resultados y mejorar la calidad de vida. 
El aprendizaje experiencial debe contar con 3 elementos claves en las actividades, 




Figura 7. Elementos de la metodología experiencial. 
 
Fuente: el autor 
 
 
4.1.4.4 Comparación del Aprendizaje Experiencial y el Aprendizaje basado en 
Asimilación de Información  
 
 
En el aprendizaje experiencial, quién aprende, parte de la acción misma, observando y 
evaluando los efectos de ella, que finalmente, luego de un análisis lo llevan a una 
aplicación real de lo aprendido en nuevas situaciones. El aprendizaje tradicional parte 
de la repetición y la memorización de las ideas que se estudian en las fuentes 
bibliográficas. Aquí se citan unas posibles diferencias: 
 
 
     Tabla 1. Comparación de Aprendizajes 
APRENDIZAJE TRADICIONAL APRENDIZAJE EXPERIENCIAL 
Profesor Facilitador 
Enfoque hacia la educación Enfoque hacia el aprendizaje 
Intelectual Emocional – Racional 




Las respuestas son reveladas Las respuestas se descubren 
Repetición Intuición 
Memorización Razonamiento 
Involucramiento pasivo Involucramiento activo 
      Fuente. http://www.educacion-experiencial.com, modificada por el autor. 
 
 
Para qué dinámicas y ejercicios  
Una persona aprende el 20% de lo que ve, el 20% de lo que oye, el 40% de lo que ve y 
oye simultáneamente y el 80% de lo que vivencia o descubre por sí misma (National 




Solo en la medida en que el aprendizaje se basa en vivencias reales, y en el desarrollo 
y refuerzo de habilidades, se puede dar un verdadero cambio de actitud (conjunto de 
pensamientos, sentimientos y comportamientos), siendo los participantes de estas 
experiencias los que descubren por si mismos los conceptos y criterios que se quiere 




Algunas de las ventajas de la aplicación del aprendizaje experiencial, enmarcado en un 
adecuado proceso facilitador son:  
 
 Tiene en cuenta los procesos cognoscitivos asociados con cada hemisferio cerebral 
y facilita la asimilación para personas con distintos estilos de aprendizaje.  
 Involucra todos los sistemas relacionados e integra todas las dimensiones (física, 
psíquica, social, y espiritual).  
 Aumenta el aprendizaje y la eficiencia del mismo, al compararlo con otras 
metodologías.  
 Cuando el aprendizaje experiencial se facilita en un grupo, la confianza entre los 
miembros del mismo se incrementa al trabajar tareas desconocidas para todos, que 
exigen el soporte y aporte grupal.  
 La realización de dinámicas en ambientes naturales, brinda a la mente nuevas y 
renovadoras acciones aplicables a distintos campos.  
 Al cambiar de ambiente se resaltan las conductas reales del individuo y se acelera la 
curva de aprendizaje, cuando como producto del aprendizaje, se encuentran nuevas 
opciones conductuales, más efectivas y productivas.  
 Se refuerza de manera concreta, al interior de un equipo, la responsabilidad de las 
diferentes personas en la consolidación de los procesos de desarrollo y logro de 
objetivos comunes.  




4.2 MARCO LEGAL 
 
La normatividad que enmarca este trabajo está fundamentada especialmente bajo dos 
aspectos:  
 
 La Norma IS0 9001:2008 la cual establece los Requisitos del Sistema de Gestión de 
Calidad y fue profundizada en el numeral anterior como marco conceptual, y  






5.1 FASES DEL ESTUDIO 
 
Este proyecto de grado se desarrolló teniendo en cuenta el cumplimiento de sus 
objetivos mediante tres fases, ilustradas en la siguiente figura (Figura 8.) 
 
 
   Figura 8. Esquema de Trabajo para Proyecto Investigación. 
 
             Fuente: El autor. 
 
 
A continuación (Tabla 2) se presenta una relación entre los objetivos, las fases y las 
actividades desarrolladas en este proyecto: 
 
 
    Tabla 2. Fases y Actividades del proyecto. 
Objetivo Fase Actividades 
Establecer las actividades 
propias del sistema de 
gestión de la calidad 
enmarcadas en los requisitos 
de la Norma ISO 9001, 
optimizadas con el uso de 




beneficios de la 
aplicación de las 
herramientas. 
1. Elaboración de un listado de 
actividades asociadas al cumplimiento 
de los requisitos de la Norma ISO 
9001, optimizadas con el uso de 
herramientas de aprendizaje 
experiencial. 
Identificar los beneficios de 
la aplicación de las 
herramientas de aprendizaje 
experiencial en cada una de 
las actividades 
seleccionadas. 
1. Evaluación de beneficios resultantes 
de la aplicación de herramientas de 
aprendizaje experiencial en cada una 
de las actividades seleccionadas. 
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Objetivo Fase Actividades 
Establecer la metodología de 
aprendizaje experiencial 




de ejercicios y 
metodologías. 
1. Proponer los ejercicios aplicables en 
las actividades seleccionadas. 
Elaborar la guía descriptiva 
de las herramientas 
experienciales resultantes de 
la presente investigación. 
Elaborar el 
producto final. 
1. Elaboración de la guía. 
     Fuente. El autor. 
 
 
5.2 TIPO DE ESTUDIO 
 
 
En este trabajo podrán existir fases de tipo descriptivo, considerando que se trabajarán 
los objetivos de “nivel perceptual: establecer e identificar” (Hurtado de Barrera, 2007). 
 
 
Adicionalmente, se trabajará el tipo de investigación confirmatoria teniendo en cuenta 
que se encontrarán posibles relaciones, quizás causales respondiendo a preguntas 
¿por qué? y ¿cómo?. Así mismo, se establecerán relaciones de causalidad 
relacionados con los beneficios que conlleva el aprendizaje por medio de herramientas 






El resultado de esta investigación será aplicable a las organizaciones del siglo XXI que 
requieran sensibilizar a todo su personal directivo, operativo y de apoyo en todos los 
temas relacionados con el Sistema de Gestión de la calidad, desde aspectos básicos 
como los fundamentos y el vocabulario hasta la comprensión de los requisitos 
aplicables referenciados en la Norma ISO 9001:2008. Esta población abarca 
empresas que están iniciando su proceso de implementación, aquellas que ya lo 
tienen implementado y aquellas que ya se encuentran certificadas. 
 
 
5.4 TÉCNICAS PARA LA RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN 
 
 
5.4.1 Tipos de información.  
 
Información Secundaria. Este proyecto tendrá información contenida en textos escritos 
e información recogida y asentada por personas que han tenido la experiencia de la 
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aplicación de métodos experienciales en el aprendizaje de los Sistemas de Gestión de 
la Calidad en las organizaciones.  
 
 
5.4.2 Manejo de la información.  
 
Para el desarrollo de este proyecto se utilizarán instrumentos que permitan recopilar la 
información contenida en textos escritos y de las experiencias de las personas que han 





El desarrollo de este capítulo estará centrado en tres etapas. En la primera de ellas se 
elaborará un listado de actividades asociadas al cumplimiento de los requisitos de la 
Norma ISO 9001 optimizadas con el uso de herramientas de aprendizaje experiencial. 
En la segunda se identificarán los beneficios de la aplicación de las herramientas de 
aprendizaje experiencial en las actividades previamente seleccionadas y en la tercera 




6.1 REQUISITOS DE LA NORMA 
 
 
Dentro del contexto de los sistemas de gestión de calidad, todos los requisitos exigidos 
por la Norma ISO 9001:2008 son igualmente importantes e impactan dentro de la 
mejora y eficacia del sistema. Sin embargo, para unos requisitos hay una mayor 
relevancia frente al uso de herramientas de aprendizaje experiencial las cuales 
permiten desarrollar esquemas innovadores orientados hacia la innovación, la 
racionalización y la creatividad. 
 
 
A continuación (Tabla 3) se presenta el listado de beneficios resultantes de la aplicación 
de herramientas experienciales tanto en la Norma ISO 9000:2005 como en los 
requisitos de la Norma ISO 9001:2008. 
 
 
     Tabla 3. Beneficios resultantes de la aplicación de herramientas experienciales. 
Numeral Descripción 





Fundamentos y vocabulario Facilita el estudio y la comprensión de los 
fundamentos y vocabulario relacionados 
con el Sistema de Gestión de la Calidad. 
4.2.2 Manual de la Calidad Facilita la divulgación, capacitación y 
posterior consulta de manera directa a 





Aplicación de Herramientas 
Experienciales 
4.2.3 Control de Documentos Facilita la divulgación y la comprensión del 
procedimiento de control para: 
 La revisión, aprobación, control de 
cambios y de versiones de los 
documentos de la organización. 
 La distribución de documentos y los 
puntos de uso. 
 La identificación de los documentos. 
 El uso de documentos externos. 
 El uso de documentos obsoletos. 
4.2.4 Control de Registros Facilita la divulgación y la comprensión del 
procedimiento de control para: 
 La identificación, almacenamiento, 
recuperación, retención y la disposición 
de registros. 
5.1 Compromiso de la Dirección Permite informar el rol y las funciones 
dentro del Sistema de Gestión de Calidad a 
toda la Organización 
5.2 Enfoque al Cliente Permite dar a conocer a la Organización los 
requisitos establecidos por los Clientes y 
que el personal se vea involucrado en su 
cumplimiento. 
5.3 Política de la Calidad Facilita su divulgación, comunicación y 
comprensión en la Organización. 
5.4.1 Objetivos de la Calidad 
5.5 Responsabilidad, Autoridad y 
Comunicación 
Permite informar a la Organización los 
diferentes roles de su personal en el 
Sistema de Gestión de Calidad. 5.5.1 Responsabilidad y Autoridad 
5.5.2 Representante de la Dirección Permite informar el rol y las funciones 
dentro del Sistema de Gestión de Calidad a 
toda la Organización  
7.2.3 Comunicación con el cliente Facilita la comunicación con el cliente, 
específicamente en la atención de sus 
PQRS. 
8.2.3 Seguimiento y Medición de los 
procesos 
Facilita la divulgación y entendimiento de 
los indicadores definidos en cada uno de 
los procesos de la organización. 
8.5.1 Mejora Continua Facilita la identificación de las acciones de 
mejora y el análisis de la causa raíz de las 
no conformidades que originan acciones 
correctivas y preventivas. 
 
8.5.2 Acción Correctiva 
8.5.3 Acción Preventiva 








A continuación en este numeral serán planteados algunos juegos que servirán de guía 
a las organizaciones que busquen el afianzamiento y culturización del sistema de 
gestión de la calidad. 
 
 
La descripción del siguiente juego fue realizado con base en la experiencia de la 
Doctora María Andrea Osorio Pérez, docente del Posgrado de Gerencia de la Calidad 
de la Universidad Militar Nueva Granada y asesora de varias Empresas Privadas de las 
diferentes ramas de la economía del país. 
 
 
El juego fue aplicado a los empleados de la empresa CITITEX S.A.S., una organización 
dedicada a la nacionalización de mercancías para comercialización en locales 
comerciales de los “San Andresitos” del país.  
 
 
Como marco general esta organización tiene por misión la legalización de mercancías 
en grandes volúmenes, realizar el proceso de almacenamiento y entrega de estas a sus 
clientes, e igualmente explicar a sus clientes la importancia de legalizar las mercancías 
para ser comercializadas en los locales comerciales de los “San Andresitos”. 
 
 
Esta actividad fue desarrollada en un tiempo de dos (2) horas y fue realizada en las 
siguientes etapas: 
 
1. Explicación del Sistema de Gestión de la Calidad y el juego  
2. Realización del juego  
3. Análisis del juego  
4. Llevar el análisis del juego a la aplicación del Sistema de Gestión de la Calidad 
 
Para el caso del numeral 1, la moderadora (Doctora Andrea Osorio Pérez) explicó a los 
participantes algunas definiciones de la norma ISO 9000:2005 que deben comprender 
los participantes en el momento de la realización del juego, definiciones tales como: 
sistema, gestión, sistema de gestión, política de la calidad, alta dirección, ambiente de 
trabajo, proceso, especificación, competencia, cliente, proveedor, entre otras.  
 
 
Igualmente, explicó el objetivo de la aplicación de la norma ISO 9001:2008 con relación 
al juego y la relación de la aplicación de esta norma internacional en la organización.   
 
 
Seguidamente explicó las características del juego: 
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Nombre del juego: Yenga. Es un juego de habilidad física y mental, donde los 
participantes deben retirar bloques de una torre plástica o de madera por turnos y 
colocarlos en la parte superior de la misma, hasta que ésta se caiga. 
 
 
Objetivo: Sensibilizar a los empleados de la Empresa CITITEX S.A.S., en vocabulario y 




 Fichas del juego yenga 
 Mesa 
 Cronómetro 
 Tablero acrílico 





Los participantes se dividen en dos grupos.  
 
Los jugadores solo pueden hablar cuando la moderadora les realice las preguntas. 
 
Los equipos en cinco minutos deben crear una estrategia les permita colocar el mayor 
número de fichas en la cima de la torre. 
 





Un jugador del equipo que gana el sorteo inicia el juego. Debe tomar una ficha de 
cualquier parte de la torre y ubicarla en la parte superior o cuando sea necesario y lo 
crea conveniente ubicarla en uno de los espacios desocupados anteriormente. (Figura 
10) 
 
Cada equipo tiene una oportunidad de juego hasta que la torre se caiga y el ganador es 
el equipo que más niveles de altura forme en la torre.  
 
En el transcurso de la actividad la moderadora debe realizar preguntas a participantes, 
donde ellos identifiquen la importancia y el objetivo de su que hacer dentro de la 
organización. Igualmente, se deben formular preguntas para que cada grupo describa la 
misión, la visión, la política de calidad, así como sus funciones, los requisitos de los 
clientes y describieran la forma adecuada del proceso de nacionalización de 
mercancías. Las respuestas de los participantes, deben ser consignadas en un tablero 
acrílico. 
 
      Figura10. Fotografías Juego Yenga – CITITEX SAS 
 
        Fuente: Doctora María Andrea Osorio Pérez 
 
 
De acuerdo a las respuestas presentadas por los participantes del juego, cada grupo 
realizó la formulación y el análisis de algunos elementos fundamentales en el Sistema 
de Gestión de la Calidad tales como, misión, visión, política de la calidad, mapa de 
procesos, representante ante la alta dirección, exclusión de diseño, competencias, 









                Figura 11. Levantamiento mapa de procesos CITITEX SAS 
 
                                            Fuente: Doctora María Andrea Osorio Pérez 
 
Con el apoyo de la moderadora se realizó un análisis de cada una de los elementos 
establecidos por cada grupo y en consenso determinaron cuales los elementos que 
más se ajustan a la organización. 
 
 
Aportes del juego 
 
La realización del juego y la respuesta a las preguntas realizadas por la moderadora, 
permitió sensibilizar a los participantes en la importancia de su participación en la 
implementación del Sistema de Gestión de la Calidad en la organización CITITEX 
S.A.S., y en el reconocimiento de la ejecución de su trabajo como parte del 


























Nombre del juego: Cartas de la calidad 
 
Objetivo: Este juego le permitirá a los participantes facilitar el estudio y la comprensión 
de los fundamentos y vocabulario relacionados con el Sistema de Gestión de la 
Calidad. 
 
Materiales: Cartas  
         Mesa de juego 
 
Descripción: El juego cuenta con 88 cartas, las cuales comprenden 44 cartas con 
imágenes y 44 cartas con definiciones del vocabulario de la norma ISO 9000:2005 
relacionadas con las imágenes. 
 
Se debe contar con un moderador que conozca las definiciones y guie la actividad.  
 
Los participantes se dividen en dos grupos.  
 
Las cartas se colocan boca bajo sobre la mesa de juego separando la baraja de las 
imágenes de la baraja de las definiciones, y organizando la totalidad de las cartas sobre 
la mesa como se muestra en la siguiente figura (13): 
 




































































































Se escoge a suerte el grupo que inicia el juego. 
 
Cada participante escogerá una pareja de cartas, una de imágenes y una de 
definiciones, deberá voltearlas de tal forma que quede visible su contenido.  
 
La imagen debe coincidir con la definición para anotar el punto y apoderarse de la 
pareja de cartas. Si la imagen no coincide con la definición, las cartas son nuevamente 
ubicadas en su posición original en la mesa de juego y el equipo contrario toma el turno. 
 
La actividad se realiza de esta misma forma hasta que se terminen las cartas de la 
mesa de juego. 
 
El moderador verifica nuevamente las parejas de cartas, donde las imágenes deben 
coincidir con las definiciones y se realiza el conteo del número de parejas por equipo, el 












































Nombre del juego: Escalera de la calidad 
 
Objetivo: Este juego le permitirá a los participantes afianzar los conocimientos 
relacionados con la implementación del Sistema de Gestión de la Calidad de la 
organización. 
 
Materiales: Dado preferiblemente elaborado y no de juego de parqués. 
         Cronómetro  
         Bolsa oscura 
         Tablero de juego (3 mts X 3 mts) 
 Rollo de plástico del color que se desee, preferiblemente 
blanco. 
 Cinta pegante delgada de color. 
 Sticker de calavera. 
 Palos de balso delgado de madera 
 Sticker de globos 
 Marcador 
 Un pliego de Papel celofán azul  
 Un pliego de Papel celofán rojo 
          
Descripción de elaboración del tablero: Con el rollo plástico se elabora un cuadrado 
de tres metros de ancho por tres metros de largo. 
 
Con la cinta pegante de color se divide el cuadrado en diez filas y diez columnas, cada 
una de treinta centímetros de ancho, conformando así cien cuadro. 
Con el marcador se enumera cada cuadro, iniciando en el extremo inferior izquierdo y 
continuando la enumeración de los cuadros en zigzag, hasta finalizar con el número 
cien en el cuadro superior izquierdo (ver figura 15). 
 
El papel celofán de color azul se recorta en seis cuadrados de treinta centímetros de 





El papel celofán de color rojo se recorta en cuatro cuadrados de treinta centímetros de 
ancho por treinta centímetros de largo y se cubren los cuadrantes 12, 47, 64 y 95. 
 
Con los palos delgados se fabrican seis escaleras y se pegan al tablero comunicando 
los cuadrantes de la siguiente forma: 
 
 El cuadrante 5 con el cuadrante 38 (cuadrantes con color azul) 
 El cuadrante 12 con el cuadrante 47 (cuadrantes con color rojo) 
 El cuadrante 53 con el cuadrante 89 (cuadrantes con color azul) 
 El cuadrante 59 con el cuadrante 79 (cuadrantes con color azul) 
 El cuadrante 64 con el cuadrante 95 (cuadrantes con color rojo) 
 
El “sticker” de la calavera se pega en el cuadrante 45. 
 
Los “stickers” de los globos se pegan en los cuadrantes 27, 41, 70 y 98. 
 
 
         Figura 15. Mapa de juego Escalera de la Calidad. 
 
             Fuente: el autor 
 
 
Descripción del juego: Se debe contar con un moderador quien tendrá la bolsa oscura 





Los participantes se dividen en grupos de máximo seis personas. 
 
 
Cada grupo escoge un jugador quien hará de ficha dentro del tablero de juego, tomará 
la pregunta de la bolsa oscura, con el consenso del grupo dará la respuesta al 
moderador y lanzará el dado. 
 
Se escoge a suerte el grupo que inicia el juego. 
 
El jugador ficha toma una pregunta de la bolsa oscura y se la entrega al moderador 
quien la leerá, finalizada la pregunta el equipo tiene un tiempo máximo de un minuto 
para concertar y dar respuesta a la pregunta, si la respuesta es correcta el jugador ficha 
lanza los dados y recorre el número de casillas que indique el dado. Si el jugador ficha 
cae en la casilla azul asciende a la casilla que indique la escalera, pero si el jugador 
ficha cae en la casilla roja desciende a por la escalera. 
 
Cuando el jugador ficha llega a la casilla de los globos tiene otra oportunidad de jugar 
nuevamente. 
 
Cuando el jugador ficha llega a la casilla de la calavera debe iniciar nuevamente el 
juego. 
 
El ganador será el equipo que lleve a su jugador fija a la casilla 100. 
  
Las preguntas realizadas en el juego la escalera de la calidad son: 
 
Las líneas de las preguntas a continuación enunciadas son completadas de acuerdo al 




Tabla 4. Formato de preguntas juego Escalera de la Calidad 




1 ¿Cuál es el objetivo del proceso de ______________________? 
  
2 
Enuncie y explique dos actividades que realice el proceso de 
_______________________________ 
  
3 ¿Cómo evidencia la Organización la autoridad y responsabilidad de cada cargo? 
  
4 ¿A qué cargo le reporta Usted? 
  








6  ¿Quién es el líder del proceso de ______________________? 
  
7 
¿Cómo realiza seguimiento la alta dirección al sistema de gestión de calidad de 
la Organización? 
  
8 Enuncie con sus palabras la Política de Calidad de la Organización 
  
9 Enuncie la misión de la Organización 
  
10 Enuncie la visión de la Organización 
  
11 
¿Qué relación existe entre la Política de Calidad y la Misión y Visión de la 
Organización? 
  
12 ¿Qué relación existe entre los Objetivos de la Calidad y la Política de Calidad? 
  
13 ¿Qué recursos resalta la Política de Calidad? 
  
14 Enuncie 2 Objetivos de Calidad 
  
15 Enuncie el o los Objetivos de Calidad en los cuales Ud. Participa 
  
16 Dibuje el Mapa de Procesos de la Organización 
  
17 




¿Qué mecanismos de comunicación ofrece la Organización para recibir 
información (QRIS) del Cliente? 
  
19 




¿Cuáles son las principales entradas que recibe el Proceso _______________ 
para realizar sus propias actividades? 
  
21 ¿Que indicadores se miden en el proceso ___________________? 
  
22 ¿Cómo se identifican los documentos de origen externo de la Organización? 
  
23 ¿Cómo se identifican los documentos obsoletos de la Organización? 
  
24 
¿Cuáles son los mecanismos de la Organización para la disposición de los 
registros una vez finalizada su vigencia? 
  
25 ¿Cuáles documentos son sujetos de back ups? 
  
26 




Realice el análisis de causas de la siguiente situación: "El asesor no cumple con 
el número de gestiones diarias establecidas" 
  
28 










Elabore una acción CPM para la siguiente NC: "No se evidencia el uso del 
procedimiento de control de documentos" 
  
30 
Nombre la persona, el cargo y las funciones de quién actúa como representante 
de la Dirección del SGC 
  
31 Mencione tres requisitos explícitos de los Clientes de la Organización 
  
32 
¿Cómo realiza la asignación de recursos la Alta Dirección a los diferentes 
procesos de la Organización? 
  
33 Cite un indicador de eficiencia de cualquier proceso de la Organización 
  
34 Cite un indicador de eficacia de cualquier proceso de la Organización 
  
35 Con qué frecuencia se realiza la reunión de revisión por la dirección? 
  
36 ¿Quiénes participan en la reunión de revisión por la dirección? 
  
37 ¿Cuáles son las entradas de la reunión de revisión por la dirección? 
  
38 ¿Cuáles son las salidas de la reunión de revisión por la dirección? 
  
39 ¿Cuántos procesos tiene la Organización? 
  
40 
¿Cuáles son las fuentes originadoras principales del producto o servicio no 
conforme? 
  






























Nombre del juego: Vuelo de la calidad 
 
Objetivo: Este juego le permitirá a los participantes identificar y aplicar de manera 
didáctica los requisitos del capítulo siete y ocho de la norma ISO 9001:2008.  
 
Materiales: Hojas de papel bond de colores tamaño carta. 
          Regla 
          Cinta 
          Metro 
           Cronómetro 
 
Descripción: se requiere que los participantes se dividan en grupos de seis personas. 
 
A cada grupo se le entregará información relacionada para la fabricación de un 
producto que para todos será el mismo.  
 
Esta información consistirá en: 
 
 Especificaciones de color y tamaño. 
 Especificaciones de diseño. 




        Figura 17. Plano de fabricación del avión. 
 
      Fuente: http://www.taringa.net 
 
 
Cada equipo deberá establecer un rol para cada una de las personas del grupo de tal 
forma que se dé cumplimiento al máximo número de requisitos del capítulo siete de la 
norma ISO 9001:2008. 
 
Seguidamente, se deberá realizar el alistamiento de los materiales e iniciar la 
fabricación del producto. 
 
El juego consiste en elaborar veinte unidades de aviones en un tiempo de una hora, 
tiempo en el cual tendrá que establecerse el número de aviones conformes de acuerdo 
a los requisitos preestablecidos y el número de aviones no conformes, de para estos 
últimos indicar que tratamiento se realizó (reprocesos o desechos). 
 
Una vez fabricados los veinte aviones, deberán someterse uno a uno a una prueba de 
vuelo de más de tres metros. El grupo deberá indicar cuantos aviones alcanzaron dicha 
distancia y cuantos no. 
 
Finalmente cada equipo deberá presentar los siguientes indicadores: 
 Producto no conforme obtenido. 
 Eficacia de la fabricación. 
 Eficiencia en la fabricación. 
 









Los juegos anteriormente descritos fueron aplicados a un grupo interdisciplinario 
conformado por diez (10) personas pertenecientes a la Dirección de Dispositivos 
Médicos y Otras Tecnologías del INVIMA, como parte del proceso de aprendizaje del 
Sistema de Gestión de Calidad del Instituto y con el fin de establecer el nivel de 
conocimiento e interpretación de las Normas ISO 9000:2005 e ISO 9001:2008. 
 
El desarrollo de los juegos se realizó en un área de trabajo disponible para realizar 
capacitaciones y a primera hora de la mañana, de tal forma que no existiera 
impedimento alguno con la realización de las demás actividades de la oficina y que las 
personas pudieran participar de manera tranquila y libre. 
 
A continuación se relacionan los aspectos trabajados en cada uno de los juegos, así 
como las evidencias de los mismos y las recomendaciones que surgieron una vez 
realizada la aplicación. 
 
Nombre del juego: Cartas de la calidad 
 
Actividades realizadas durante el juego 
 
Los participantes fueron divididos en dos grupos de tal forma que se pudiera alternan el 
turno del juego y establecer el equipo ganador con el mayor número de parejas 
acertadas. Antes de iniciar el juego se explicó la metodología y mediante sorteo se 
estableció el equipo que iniciaba. Durante la realización del juego se evidenció la 
participación activa de los integrantes de cada grupo, así como la motivación al 
encontrar la pareja acertada en la mesa de juego. Como constancia de esto se pueden 
observar las ilustraciones siguientes: 
 
Figura 18. Fotografía desarrollo Cartas de la Calidad 1. 
 









                                          Figura 19. Fotografía desarrollo del juego Cartas de la Calidad 2.  
 
                         Fuente: el autor. 
 
 






















    Fuente: El autor 
 










Aportes, Conclusiones y Acciones de Mejora. 
 
Los aspectos relevantes así como algunas recomendaciones del juego fueron 
identificados por el moderador y dos observadores adicionales quienes no participaron 
en el juego, detallando los siguientes: 
 
 El juego fue fácilmente comprendido por los participantes 
 
 El juego atrajo la atención de los participantes dada la novedad de emplear cartas 
con gráficos de colores, así como de retar al participante a tener la concentración 
necesaria para identificar la ubicación de las cartas y así armar las parejas. 
 
 El juego podría ser desarrollado por más de dos grupos participantes. 
 
 El juego permite ser desarrollado en un tiempo prudencial de tal forma que no aburre 
a los participantes y los mantiene en constante concentración y participación. 
 
 Si se quisieran incluir más definiciones podría realizarse, sin embargo el tiempo de 
juego al aumentar el número de cartas se aumentaría. 
 
 Como recomendación de los participantes se sugirió un material diferente para la 
elaboración de las cartas, de tal forma que permita su manipulación constante sin 
deteriorarlas. 
 
 Como recomendación este juego podría abarcar todos los términos y definiciones del 
vocabulario de la Norma ISO 9000:2005, usándolas como la organización desee. 
 
 
Nombre del juego: Escalera de la calidad 
 
 
Actividades realizadas durante el juego 
 
Los participantes fueron divididos en dos grupos. Antes de iniciar el juego se explicó la 
metodología y mediante el lanzamiento del dado se sorteo de acuerdo al número mayor 















             Figura 20. Fotografía Escalera de la Calidad. 
 
                Fuente: El autor 
 
 
                   Figura 21. Fotografía juego Escalera de la Calidad. 
 
     Fuente: El autor 
 
 






Los participantes evidencian el conocimiento de la Norma ISO 9001:2008, así como de 
los procesos del Instituto, especialmente del relacionado con Inspección, Vigilancia y 
Control. 
 
De las 40 preguntas que fueron contestadas por los participantes, 36 de estas fueron 
respondidas de manera correcta y tan solo 4 no fueron acertadas, estableciendo la 
oportunidad para detectar la falla y en el mismo juego aclarar la duda al participante. La 
siguiente gráfica evidencia este cumplimiento (Figura 22): 
 
      Figura 22. Estadística preguntas contestadas. 
 
          Fuente: El autor. 
 
 
En el anexo 1, se podrá observar el formato aplicado al grupo de participantes teniendo 
en cuenta las actividades del Grupo de Inspección, vigilancia y Control de la Dirección 
de Dispositivos Médicos del INVIMA, así como las preguntas erradas. 
 
 
Aportes, Conclusiones y Acciones de Mejora. 
 
Los aspectos relevantes así como algunas recomendaciones del juego fueron 
identificados por el moderador y dos observadores adicionales quienes no participaron 
en el juego, detallando los siguientes: 
 
 El juego fue fácilmente comprendido por los participantes 
 
 El juego atrajo la atención de los participantes dada la novedad de jugar en un 
tablero grande y actuar como ficha. 
 




 Como recomendación de los participantes, el material del tablero debe ser de un 
material de calibre grueso de tal forma que facilite el desplazamiento y los 
movimientos de manera ágil a los participantes y que no deteriore el tablero. 
 
 Como recomendación de uno de los observadores se puede elaborar un banco de 
preguntas con mayor número de las diseñadas con el fin de preveer que por la 
misma dinámica del juego pudiesen llegar a repetirse durante el juego. 
 
 Las dimensiones del tablero pueden ser más grandes de tal forma que el espacio de 
ubicación de la ficha sea más cómodo en el momento en que por el mismo juego dos 
fichas deban de ubicarse en una misma casilla. 
 
 El dado empleado puede elaborarse en cartulina o cartón de tal forma que sea de 
dimensiones relacionadas con el tablero y no utilizar dados de parqués. 
 
 
Nombre del juego: Vuelo de la calidad 
 
Actividades realizadas durante el juego 
 
Los participantes fueron divididos en dos grupos de cinco personas. Antes de iniciar el 
juego se explicó la metodología y fueron entregados los materiales necesarios así como 
las instrucciones relacionadas. Como constancia de esto se pueden observar las 
ilustraciones siguientes: 
 
             Figura 23. Fotografía juego Vuelo de la Calidad. 
 




La actividad fue finalizada en un tiempo de 90 minutos donde se establecieron los 
siguientes resultados: 
 
 En los dos grupos se evidenció el entendimiento del propósito del juego, así 
como de las instrucciones que fueron explicadas al inicio del mismo. 
 
 Los roles fueron asignados en los dos grupos observando que el Grupo A 
demostró más conocimiento a cerca de los requisitos del capítulo 7 y 8 de la 
Norma ISO 9001:2008, resaltando principalmente los roles de: jefe de compras, 
jefe de producción, operarios, control de calidad. Entre tanto el Grupo B centró 
sus roles en operarios y control de calidad. 
 
 Se evidenció poca habilidad en los participantes elaborar el avión de acuerdo a 
las instrucciones entregadas, tema que puso en dificultad a los participantes en 
cuanto al tiempo asignado para el juego. 
 
 Los conceptos de la Norma ISO 9001 que más se evidenciaron con dificultad 
para ponerlos en práctica fueron los relacionados con los términos de eficacia y 
eficiencia, puesto que tienen a confundirlos. 
 
 En cuanto a los productos no conformes y al uso del avión de tal forma que 
alcanzara un vuelo de más de tres metros los resultados fueron los siguientes 
para cada grupo: 
 













GRUPO A 20 18 2 14 
GRUPO B 20 15 5 12 
Fuente: El autor 
 
 Respecto a los requisitos más reconocidos  y aplicados por los grupos se 
encuentran los siguientes: 
 
 Realización del Producto 
 Producto No Conforme 










Aportes, Conclusiones y Acciones de Mejora. 
 
 
Los aspectos relevantes así como algunas recomendaciones del juego fueron 
identificados por el moderador y dos observadores adicionales quienes no participaron 
en el juego, detallando los siguientes: 
 
 El juego fue fácilmente comprendido por los participantes 
 
 El juego atrajo la atención de los participantes dada la novedad de elaborar un avión 
de papel. 
 
 El juego podría ser desarrollado por más de dos grupos participantes. 
 
 Por recomendación de los participantes sería necesario evaluar el tiempo asignado 
para la elaboración de los aviones y probarlos en vuelo, puesto que se considera 
poco teniendo en cuenta la poca habilidad para la elaboración de los aviones. 
 
 Podrían incluirse en el juego la aplicación de requisitos de otros capítulos y no solo 
centrarlo en los de los capítulos siete y ocho. 
 
 Como recomendación de uno de los observadores podría omitirse el dar el plano del 
diseño del avión y solicitar a los participantes aplicar el numeral 7.3 Diseño y 
Desarrollo. 
 
 El juego permite evidenciar la habilidad de los participantes para elaborar indicadores 
de gestión aplicables a un proceso. 
 
 
            Figura 24. Fotografía Mejoras juego Vuelo de la Calidad. 
 











 El uso de las herramientas experienciales para la aprehensión y sensibilización de 
los sistemas de gestión de la calidad permite a las organizaciones promover una alta 
participación de su personal y generar en este motivación por desempeñar un rol en 
los juegos y fortalecer de una manera divertida, lúdica y didáctica sus conocimientos. 
 
 
 Los juegos desarrollados y presentados en este trabajo pueden ser usados en 
cualquier tipo de organización y aplicados en personas de todos los niveles 
educativos, puesto que se encuentran diseñados tanto para quienes tienen 
conocimientos mínimos como para las personas con conocimientos avanzados. Así 
mismo son de fácil y rápida elaboración y los materiales empleados de son de bajo 
costo, factores importantes dentro del esquema de trabajo de las organizaciones. 
 
 
 La metodología desarrollada para cada juego permitió la sensibilización de diferentes 
aspectos del sistema de gestión de la calidad, desde la apropiación del vocabulario 
propio de la Norma ISO 9000:2005, hasta la asociación de los requisitos de la Norma 




 La guía resultante del trabajo de grado es el resultado de la imaginación y creatividad 
del autor, presentando una propuesta didáctica considerada como fuente de 
información amigable para todas las organizaciones y como una opción para 
sensibilizar a su personal a bajos costos y con un alto impacto motivacional. 
 
 
 Estos juegos aportan a la Organización una fuente de entrada valiosa para 
identificar, fortalecer o mejorar las habilidades de su personal (teniendo en cuenta 
que en estas actividades se resaltan aspectos como: liderazgo, trabajo en equipo, 

















 La metodología propuesta para cada uno de los juegos puede ser modificada 
teniendo en cuenta el alcance de las actividades de sensibilización, la inclusión de 
otros sistemas de gestión o de acuerdo al tipo y tamaño de cada organización. 
 
 
 Es importante tener en cuenta las mejoras propuestas para cada uno de los juegos 
con el fin de obtener mejores resultados, tanto desde la parte académica como 
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